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Tämän opinnäytetyön tavoitteena oli selvittää, millainen merkitys valtion palveluiden sähköistämi-
sellä on asiakkaalle heidän asioidessaan Pohjois-Suomen maistraatin Kajaanin yksikössä nimen-
muutosasioissa. Työssä lähdettiin selvittämään tutkimusongelmaa ”Millainen merkitys palvelui-
den sähköistämisellä on asiakkaalle?” 
 
Teoriaosuus sisältää kaksi päälukua. Ensimmäisessä pääluvussa käydään läpi tällä hetkellä 
menneillään olevia valtion sähköistämishankkeita yleisellä tasolla. Alaluvuissa käydään läpi tar-
kemmin sellaisia hankkeita, jotka vaikuttavat myös maistraattien toimintaan. Toinen pääluku teo-
riaosuudessa on omistettu maistraatin omalle sähköiselle asioinnille ja siihen suuresti liittyvälle 
suomi.fi-  portaalille.  
 
Työn empiirisessä osassa on toteutettu kvantitatiivinen tutkimus kuluvan vuoden aikana sähköi-
sesti nimenmuutosta hakeneille asiakkaille. Tutkimuksessa esitellään alkusyksystä 2015 tehdyn 
asiakastyytyväisyyskyselyn tuloksia. Työn tekijällä on kokemusta palveluiden toimivuudesta myös 
viranomaispuolella. Kyselyn tuloksia analysoidaan molemmilla silmillä.  
 
Pienestä otoksesta huolimatta kyselyn tuloksista saadaan selville sähköisten palveluiden suuri 
merkitys asiakkaille. Laatuun ja toimivuuteen tulisi kuitenkin vielä paneutua enemmän, molem-
milla puolilla.  
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The purpose of this thesis was to discover how much clients value internet services in the local 
register office while changing their name. The research problem of this thesis was “How important 
the internet services are to clients nowadays?” 
The theoretical background contains two main chapters. The first main chapter covers the currently 
ongoing projects for electronic services that the state of Finland is planning in general. The sub-
chapters tell more about the projects that affect the Local Register Office. The second theoretical 
main chapter is dedicated to Local Register Office’s own e-service and to Suomi.fi portal which is 
largely connected to that. 
The empirical part was quantitative research to customers who applied to change their name during 
the current year. The study shows the results of the electronic survey implemented in early fall 
2015. The author of this thesis also has knowledge about the management of electronic services 
as a public officer. The results of the study were analyzed from both viewpoints. 
Despite the small group of respondents, the results showed that the electronic services are very 
important to the clients. The quality and the functionality could, however, be better in both sides. 
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LIITTEET
1 
1  JOHDANTO 
Aihe opinnäytetyössä on asiakaskysely Pohjois-Suomen maistraatin Kajaanin yk-
sikön asiakkaille. Kyselyn tavoitteena on selvittää sähköisen asioinnin merkitys 
nykysuomalaiselle, ja millaiseksi palvelukokonaisuudeksi he sen kokevat tällä het-
kellä. Kysely suoritettiin syksyllä 2015 sähköisen nimenmuutoshakemuksen tai –
ilmoituksen täyttäville henkilöille.  
Tutkimusongelmana oli ”Millainen merkitys palveluiden sähköistämisellä on asiak-
kaille?”. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää sähköisten palveluiden toimivuuden 
ja saatavuuden merkitys suomalaiselle kuluttajalla. Kokevatko ihmiset helpom-
maksi hoitaa, tässä tapauksessa nimenmuutosasian, virastoasiansa kotona ver-
kossa verrattuna siihen, että tulisi mennä virastoon paikan päälle jättämään hake-
mus. Kysely toteutettiin sähköisesti lähettämällä se asiakkaille sähköpostin väli-
tyksellä.   
Ajatus työlle tuli viiden kuukauden mittaisen harjoittelujaksoni aikana Pohjois-Suo-
men maistraatin Kajaanin yksikön nimiasioissa. Sähköiset hakemukset lisääntyvät 
koko ajan ja sen myötä toimeksiantajaani alkoi kiinnostaa, millaiseksi asiakkaat 
kokevat palvelun. Onko asiakkailla yhtä paljon haasteita palvelun käytössä, kuin 
virkamiehillä?  
Valtion palveluiden sähköistäminen on aiheena muutenkin todella ajankohtainen, 
koska koko ajan pyritään saamaan entistä enemmän palveluita Internetiin. Säh-
köistäminen ja sähköisyys ovat osana hallitusohjelmaa, joten kehitykseen tullaan 
panostamaan tulevaisuudessa entistä enemmän. Sähköistäminen tuli viimeksi 
esille, kun hallitus esitti ideoitaan ministeriöttömästä eduskunnasta, jota kohti ol-
laan pienen askelin menossa. 2015-2019 hallituskauden yhtenä tavoitteena on 
saada aikaiseksi käyttäjälähtöiset, tuottavuutta ja tuloksellisuutta nostavat digitaa-
liset julkiset palvelut.  
Teoriataustassa käydään läpi, miten nimenmuutos Suomessa onnistuu ja millaisia 
sähköisiä palveluita valtio tarjoaa maistraattien asiakkaille verkossa ja miten niiden 
kehittäminen etenee. Kolmannessa luvussa käsitellään myös muita vireillä olevia 
2 
 
hankkeita koskien valtion sähköistymistä. Teoriaosuudessa tarkasteltavat aiheet 
on rajattu koskemaan vain sähköisiä palveluita, jotka liittyvät maistraattien toimin-
taan. Sähköistämishankkeita on meneillään useille eri toimialoille mutta niiden lä-
pikäyminen ei ole tarpeellista tälle työlle. 
Teoriaosuuden jälkeen esitellään tutkimuksen toteutus ja sen tuomat tulokset ana-
lysointeineen. Työn viimeinen luku sisältää tekijän omia mietteitä opinnäytepro-
sessista ja tuottamista tuloksista.  
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2  NIMENMUUTOS SUOMESSA 
Jokaisella, jonka kotipaikkana Suomi toimii, on mahdollisuus muuttaa nimeään 
Suomessa. Nimenmuutos Suomessa onnistuu myös sellaisilla Suomen kansalai-
silla, joiden kotipaikka on muualla kuin Norjalla, Ruotsissa tai Tanskassa. Suo-
messa kansalaisten nimenmuutoksesta vastaa ensimmäisen asteen viranomai-
nen maistraatti (Maistraatti, nimiasiat.)  
2.1  Sukunimen muuttaminen 
Suomen laki edellyttää, että jokaisella suomalaisella tulee olla käytössään suku-
nimi. Syntyessään lapselle annetaan hänen vanhempiensa yhteinen sukunimi, mi-
käli he ovat naimisissa ja ottaneet yhteisen nimen käyttöön. Tilanteissa, joissa 
vanhemmilla on käytössään erit sukunimet, vanhempien tulee itse ilmoittaa seu-
rakunnalle tai maistraatille lapsen rekisteröinnin yhteydessä kumman sukunimi 
otetaan käyttöön. Isyyden käytyy kuitenkin olla tunnustettu, jotta lapsella on mah-
dollisuus saada isän nimi käyttöönsä. Mikäli vanhemmat eivät itse ilmoita lapselle 
tulee sukunimeä, saa lapsi  käyttöönsä sen nimen, joka hänen äidillään on kysei-
sellä hetkellä. Jos pariskunnalla on muita yhteisiä lapsia, tulee heillä kaikilla olla 
sama sukunimi (Nimilaki 1985/694, 2. luku 2§.) 
Mennessään naimisiin, vihkimisen yhteydessä on mahdollista saada käyttöönsä 
tulevan puolison sukunimi. Parin täytyy vain ennen vihkistä ilmoittaa vihkijälleen, 
mitä sukunimeä he haluavat käyttää vihkimisen jälkeen. Toisella puolisoista on 
myös mahdollista ottaa käyttöönsä kaksoisnimi. Hän säilyttää henkilökohtaisessa 
käytössään oman, ennen vihkimistä käytössä olleen sukunimen, ja sen perään 
ottaa käyttöön perheen yhteisessä käytössä olevan sukunimen (Maistraatti, nimi-
asiat. Nimilaki 1985/694, 3. luku 7§.)  
Muissa tapauksissa sukunimenmuuttaminen tapahtuu hakemus- tai ilmoitusme-
nettelyllä maistraateissa. Suurin osa nimenmuutoksista tapahtuu hakemuksella. 
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Sukunimen muuttamisesta voi ilmoittaa maistraattiin esimerkiksi silloin, jos henkilö 
haluaa palata viimeksi naimattomana olleeseen sukunimeensä avioliiton purkau-
duttua. Ilmoitusmenettelyllä puolisolla on myös mahdollisuus kerran avioliiton ai-
kana ottaa aikaisemman sukunimensä henkilökohtaiseen käyttöön perheen yhtei-
sen sukunimen eteen tai luopua siitä (Maistraatti, nimiasiat.) 
Suomessa kaikki olemassa olevat sukunimet ovat suojattuja. Henkilöillä ei siis ole 
mahdollista saada käyttöönsä mitä tahansa sukunimeä. Henkilöllä ei myöskään 
ole mahdollista saada käyttöönsä sukunimeä joka on sopimaton ja sen käyttö 
mahdollisesti voi aiheuttaa kantajalleen haittaa (Nimilaki 1985/694, 4. luku 11§ ja 
12§.) Sukunimen muutoshakemuksien osalta maistraatti voi tehdä myönteisen 
päätöksen seuraavissa, nimiasetuksesta löytyvissä tilaitessa:  
 alaikäisen lapsen sukunimen muuttaminen hänen vanhempansa suku-
nimeksi 
 hakijan sukunimen muuttaminen hänen vanhempansa sukunimeksi, joka 
aikaisemmin on ollut myös hakijalla 
 hakijan sukunimen muuttaminen hänen vanhempansa nykyiseksi suku-
nimeksi tai sukunimeksi, joka hakijan vanhemmalla viimeksi oli naimatto-
mana ollessaan 
 hakijan sukunimen muuttaminen hakijan aikaisemmin olleeksi sukunimeksi, 
jonka hän on saanut avioliiton perusteella 
 hakijan sukunimen muuttamista hänen aviopuolisonsa sukunimeksi ja puo-
liso on antanut siihen suostumuksensa 
 hakijan sukunimen muuttamista sukunimeksi, joka hänen isovanhemmal-
laan viimeksi oli naimattomana ollessa (Nimiasetus 1991/254, 6§.)  
Muissa tilanteissa maistraatin tulee pyytää asiasta lausunto Nimilautakunnalta. 
Tällaisia hakemusasioita on esimerkiksi täysin uuden sukunimen hakeminen tai 
isovanhemman tyttönimeä kauempaa oleva suvun sukunimi.    
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2.2  Etunimen muuttaminen 
Jokaisella suomalaisella tulee olla käytössään etunimi. Etunimiä saa olla maksi-
missaan kolme kappaletta. Lapselle annettava etunimi ei saa aiheuttaa hänelle 
haittaa tai olla muutenkaan sopimaton. Esimerkiksi naiselle ei saa antaa miehen-
nimeä, eikä miehelle naisen (Nimilaki 1985/694, 6a. luku, 32a§ ja 32b§.)  
Suomessa etunimeä voidaan muuttaa ilmoitusmenettelyllä yhden kerran. Tämä 
edellyttää, että etunimeä ei ole muutettu koskaan aikaisemmin. Tämän jälkeen 
nimeä voi muuttaa vain hakemusmenettelyllä (Nimilaki 1985/694, 6a. luku, 32c§, 
32d§.)  Maistraatti voi antaa hakemuksella muutettavaan etunimeen myönteisen 
päätöksen, mikäli kyseessä on hakijalla aikaisemmin käytössä ollut etunimi. 
Muissa tapauksissa maistraatin tulee lähettää hakemus Nimilautakuntaan lausun-
nolle (Nimiasetus 1991/254, 6§.)   
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3  SÄHKÖISET HANKKEET 
Julkisen hallinnon toimintatapoja halutaan uudistaa ja tämä tullaan toteuttamaan 
digitalisaation avulla. Hyvin toimivien digitaalisten palveluiden ja sähköistettyjen 
työprosessien avulla saadaan haluttua tehokkuutta ja säästöjä aikaan (Valtiova-
rainministeriö 2014, 10). Erilaisia hankkeita on käynnissä usean eri tahon suun-
taan, jotta kehitystä saataisiin mahdollisimman kattavasti koko maahan. Yksiä 
suurimmista hankkeista on SaDe-ohjelma (Sähköisen asioinnin ja demokratian 
vauhdittamisohjelma), julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu (Asiakaspal-
velu2014- hanke) ja kansalaisen asiointitili.  
3.1  Sähköisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma 
Sähköisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma, SaDe, on ensimmäinen 
valtakunnallinen, kokonaisvaltainen sähköisten palveluiden kehittämisohjelma 
Suomessa. Ohjelma kuuluu myös hallituksen kärkihankkeisiin. Ohjelmalle annettu 
toimikausi kestää vuoden loppuun 2015 (SaDe-ohjelma). Lähtökohtaisesti ohjel-
man tavoitteena on sähköisen asioinnin kattavuus. Tässä tapauksessa se tarkoit-
taa, että kaikissa kansalaisten tärkeissä elämäntilanteissa ja yrityksen eri vai-
heissa siirrytään sähköiseen asiointiin, niin pitkälle, kun se vain on tarkoituksen-
mukaista (Valtiovarainministeriö 2009, 3.) SaDe-ohjelmassa on mukana muun 
muassa asiakasvuorovaikutuksen ja demokratian edistäminen, sosiaali- ja ter-
veysalan palvelukokonaisuus, palvelut opetus- ja sivistystoimialalle, palvelut yri-
tys- ja elinkeinotoiminnan edistämiseen ja ympäristö- ja rakentamistoimialan pal-
velut. (SADe tietopaketti)  
Asiakasvuorovaikutuksen edistämiseksi on suunniteltu neuvontapalvelu, Kansa-
laisneuvonta. Palvelun tarkoitus on täydentää viranomaisten omia neuvontapalve-
luita ja samalla lisätä ihmisten tietoisuutta julkisen hallinnon palveluista ja saada 
niissä asiointia helpommaksi. Myöskin palvelun tavoitteena on vähentää yleiseen 
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hätänumeroon tulevia ohjaus- ja neuvontapuheluita (Kansalaisneuvonta.) Palve-
lussa ei kuitenkaan ole mahdollista saada vireille viranomaisasioita, se on pelkäs-
tään ohjeistuksellinen. Ohjeistusta ja apua Kansalaisneuvonnasta voi saada pu-
helimitse, sähköpostilla tai sähköisellä yhteydenottolomakkeella. Uutena vaihto-
ehtona on myös tullut mahdollisuus käyttää etäyhteyttä. Myös tekstiviestimahdol-
lisuus on olemassa, esimerkiksi kuulo- ja puhevammaisille. Tällä hetkellä palvelua 
käyttää kuukausittain 3000-4000 kävijää (SADe tietopaketti.)   
3.2  Julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu  
Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelu hankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke) 
perustana toimii edellisen pääministerin, Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa 
asetetut tavoitteet yhteispalvelulle. Tavoitteina oli luoda kuntatasolle kattava 
verkko yhteispalvelupisteitä ja, jokaisessa toimipaikassa on vähintään etäpalve-
luna saatavilla olevat valtion, kunnan ja eri viranomaisten palvelut. Toinen tavoit-
teista oli selvittää kuntien mahdollisuus toimia näiden palvelupisteiden vastuuvi-
ranomaisena ja ainoana keskeisenä asiakasrajapintana julkisiin palveluihin (Val-
tiovarainministeriö 2014,15.) Asiakaspalvelu2014-hankkeen ehdotuksessa näissä 
yhteisissä palvelupisteissä olisi tarjolla aina ylläpitäjäkunnan lisäksi poliisin lupa-
hallinto, Verohallinto, maistraatit, työ- ja elinkeinotoimisto sekä sopimuksen mu-
kaan Kansaneläkelaitos, Maanmittauslaitos ja muut valtion viranomaiset (Valtio-
varainministeri 2014,15-16). Yhteisellä asiakaspalvelulla voidaan varmistaa hallin-
non palveluperiaatteen ja asiakkuusstrategian edellyttämä mahdollisuus perintei-
seen käyntiasiointiin. Palveluperiaatteen idea on turvata mahdollisuus hallinnon 
palveluihin myös sellaisille asiakkaille, jotka eivät voi, osaa taikka halua käyttää 
itsenäisesti sähköisen asioinnin menetelmiä (Valtiovarainministeriö 2014,19.) 
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Kuva 1. Monikanavaisen asiakaspalvelun viitekehys. (Valtiovarainministeriö 2014, 
20).  
Keskeinen näkökulma asiakaspalvelurakenteen kehittämisessä on lisätä sähköi-
siä palveluita ja järjestää asiakaspalvelu uudella tavalla. Sähköisiä palveluita ha-
lutaan vahvistaa niin, että palvelujen hakeminen niistä muodostuisi asiakkaalle 
helposti saatavaksi ja helppokäyttöiseksi vaihtoehdoksi korvaamaan perinteistä, 
suoraa asiantuntija- ja viranomaispalvelua. Näin ollen kansalaisen saama palve-
lun sisältö ei muutu, vain palvelukanava on eri. Yllä olevasta kuvasta näkee hal-
linnon suunnitteleman, monikanavaisen asiakaspalvelun viitekehyksen (Valtiova-
rainministeriö 2014, 20.)  
3.3  Kansalaisen asiointitili  
Asioidessaan verkossa asiakkaalla on mahdollista luoda itselleen käyttöön kansa-
laisen asiointitili, jonne hän vastaanottaa viranomaisten lähettämiä viestejä. Asi-
ointitili on tarkoitus saada jokaisen suomalaisen käyttöön ja näin ollen vähentää 
viranomaisten lähettämää paperipostia ja pienentää kustannuksia. Asiointitilin 
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kautta asiakas saa tiedon päätöksistä sekä mahdollisista lisäselvityksistä joita vi-
ranomainen tarvitsee. (Valtiokonttori) Palvelu on tällä hetkellä kehityksensä en-
simmäisessä vaiheessaan ja sen kautta on mahdollista saada Vantaan kaupungin 
päivähoitopäätös, maistraatin sukunimenmuutospäätös ja työ- ja elinkeinotoimis-
ton työvoimapoliittinen lausunto (Valtiovarainministeriö.)  
Kansalaisen asiointitili on merkittävä hanke sähköisen asioinnin kehittämisessä. 
Asiointitili tekee viranomaisen kanssa asioinnista monipuolisempaa. Kansalaisen 
asiointitilin toimivuus kuitenkin edellyttää, että molemmat osapuolet ovat luoneet 
ja ottaneet sen käyttöönsä. Sen jälkeen asioiminen tapahtuu normaalisti viran-
omaisen tarjoamissa sähköisissä palveluissa (Valtiovarainministeriö.) Asiointitili 
otettiin käyttöön vuonna 2011, ja viime vuoden syksyllä sillä oli käyttäjiä vain 
50 000 (Kainuun Sanomat 2015, A9). 
Viranomaisen näkökulmasta asiointitili on kaikille yhteinen palvelu, johon kukin voi 
liittää omat sähköiset asiointipalvelunsa. Yhteinen palvelu mahdollistaa sen, ettei 
jokaisella viranomaisella tarvitse rakentaa omia, erillisiä asiointitilejään (Valtiova-
rainministeriö.) 
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4  MAISTRAATTIPALVELUIDEN SÄHKÖISYYS 
Sähköisellä asioinnilla halutaan varmistaa, että asiakkaat pystyvät käyttämään vi-
rastopalveluita helposti verkon yli ajasta ja paikasta riippumatta. Sähköistämisellä 
halutaan parantaa myös asiakaspalvelun laatua ja tehostamaan viranomaisten 
työskentelyä (Itä-Suomen aluehallintovirasto 2012,15.) Maistraateissa palveluta-
soa pyritään parantamaan automatisoimalla sellaisia toimenpiteitä, joihin ei tarvita 
viranomaisen harkintaa. Maistraattien sähköisen asioinnin kehittämiselle on kui-
tenkin tullut haasteeksi valtion yhteisten kehittämishankkeiden viivästyminen (Itä-
Suomen aluehallintovirasto 2012, 15 - 16.)       
4.1  Sähköinen asiointi 
Tällä hetkellä maistraateissa toimiva sähköinen asiointipalvelu on melko yksiulot-
teinen. Yhdellä täysi-ikäisellä henkilöllä on mahdollisuus täyttää sukunimenmuu-
toshakemus ja vastaanottaa siitä aikanaan tuleva päätös sähköisesti kansalaisen 
asiointitilille, mikäli hän on sellainen luonut (Itä-Suomen aluehallintovirasto 2012, 
16.) Sähköistä asiointia on mahdollisuus käyttää, vaikka asiointitiliä ei olisikaan, 
silloin päätös tulee vain ihan tavallisesti paperipostin mukana. Viranomaisella on 
kuitenkin mahdollisuus allekirjoittaa kaikki sähköisen asioinnin kautta tulleet hake-
mukset sähköisesti.  
Laskutus ja mahdolliset täydennykset ja tiedotteet virkailija joutuu lähettämään ta-
vallisesti postitse, ellei asiakas ole itse erikseen perusteluissaan maininnut halua-
vansa yhteydenotot sähköpostilla. Kun sähköinen nimenmuutoshakemus otettiin 
käyttöön, asiointi oli mahdollista maksaa suoraan hakemuksen yhteydessä, mutta 
siitä kuitenkin jouduttiin luopumaan. Kone ei kuitenkaan osaa tunnistaa, onko kä-
sittelyyn tuleva asia hakemus vai ilmoitus ja näin ollen hyvityslaskut ja rahojen 
palautukset työllistivät virkailijaa enemmän kuin erillisten laskujen tekeminen ja 
postittaminen. 
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Vuosille 2014 - 2015 on asetettu toteuttamissuunnitelmaksi MERP-hanke. Hank-
keen tarkoituksena on luoda toimiva sähköisen asioinnin, asianhallinnan ja arkis-
toinnin ympäristö. Hankkeella halutaan myös saavuttaa maistraateille asetetut tu-
loksellisuus- ja vaikuttavuushyödyt. Yhtenä päätavoitteena on yhdessä sähköisen 
asiointiympäristön kanssa tarjota asiakkaille sujuvan sähköisen asioinnin (Itä-Suo-
men aluehallintovirasto 2013, 5.)    
4.2  Suomi.fi-palvelu / lomake.fi 
Lomake.fi on lomakealusta, johon julkisenhallinnon organisaation voivat tuottaa 
sähköisiä lomakepalveluitaan sekä liittää sinne asiakkaille tulostettavia lomak-
keita. Lomake.fi-palvelun halutaan olevan asiakkaille helppokäyttöinen sekä tieto-
turvallinen tapa hoitaa asioitaan sähköisessä ympäristössä. Virastoilla on helppo 
linkittää alustalla tuotetut palvelut omille nettisivuilleen, joista asiakkaat löytävät ne 
helposti vieraillessaan sivustolla (Valtionkonttori.)  
Henkilöasiakkaille tarkoitettu Suomi.fi -palvelun on tarkoitus olla helppo ja valta-
kunnallinen kanava löytää lomakkeet ja asiointipalvelut. Yrityksille vastaavaa 
asiaa asiaa Yritys-suomi.fi portaali (Valtionkonttori.)  
Portaaleissa esitellään keskeisiä tietoja julkisista palveluista, joita valtio ja kunnat 
tuottavat. Sinne on koottu viranomaisten ja kansalaisjärjestöjen tuottamia keskei-
siä palveluita tiettyjen elämäntilanteiden tai kohderyhmien tarpeisiin. Tällä hetkellä 
palvelusta löytyy oppaita työttömille, vakavasti sairastuneille, ikääntyville ja viitto-
makielisille. Oppaat on tuotettu viranomaisten kanssa yhteistyössä. Sisältöpäivi-
tyksiä oppaisiin tehdään noin kerran vuodessa. Suomi.fi-palveluun on myös liitetty 
Kansalaisen asiointitili, jotta kaikki portaalin kautta mahdollisesti täytetyt lomak-
keet ja viestit viranomaiselle voisi laittaa sitä kautta ja näin ollen saada myös vas-
taukset sähköisesti. Ohjeistuksesta Suomi.fi-palvelussa vastaa Kansalaisneu-
vonta. (Suomi portaali, Valtionkonttori) 
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Portaalien kehittäminen on osa kansallista palveluarkkitehtuuri-ohjelmaa (Valtio-
konttori). Kansallisen palveluarkkitehtuuri-ohjelman tarkoituksena on luoda digi-
taalisten palveluiden infrastruktuurin. Tämän avulla saadaan helpotettua tiedon 
siirtoa organisaatioiden ja palveluiden välillä (Valtiovarainministeriö).  
 
 
 
Kuva 2. Suomi portaalin käyttömäärät (Suomi.fi-toimitus / Valtiokonttori)  
Yllä olevasta kuvasta voidaan nähdä, että portaalin yksilöityjen kävijöiden määrä 
on ollut nousussa vuosien 2013-1015 aikana. Kuitenkin kävijöiden määrä yleisesti 
yleisesti tarkasteltuna on laskusuhdanteinen, ainakin vuoden 2015 aikana. Tilas-
totiedot päättyvät lokakuuhun 2015, jolloin yksilöityjen kävijöiden määrä on lähes 
sama kuin edellisvuotena. Alkuvuodesta 2015 sivustolla käyntien määrä on ollut 
todella korkealla tasolla, noin 400 000, mutta siitä käyntien määrä on laskenut 
suuresti.  
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5  TUTKIMUS: MAISTRAATTIPALVELUIDEN SÄHKÖISTÄMISEN MERKITYS 
ASIAKKAILLE. NIMENMUUTOSASIAT POHJOIS-SUOMEN MAISTRAATIN 
KAJAANIN YKSIKÖSSÄ.  
5.1  Toimeksiantajan esittely  
Opinnäytetyön toimeksiantajana toimi Pohjois-Suomen maistraatin Kajaanin yk-
sikkö. Kajaanin yksikölle on erikoistumisensa myötä myönnetty toimivalta käsitellä 
myös Helsingin, Itä- ja Länsi-Uudenmaan maistraattien suomen kielisten nimen-
muutoshakemuksien käsittely. Helsingin ja Itä-Uudenmaan maistraatin ruotsinkie-
liset hakemukset käsitellään Turun yksikössä ja Länsi-Uudenmaan maistraatin 
Raaseporin yksikössä. Ilmoitusasiat käsitellään kuitenkin vielä asiakkaiden 
omissa, kotipaikkakunnan maistraateissa.   
Kainuun maistraatti yhdistyi Pohjois-Pohjoispohjanmaan maistraatin kanssa vuo-
den 2012 alussa uudeksi Pohjois-Suomen maistraatiksi. Pohjois-Suomen maist-
raatissa on tällä hetkellä Oulun, Kajaanin, Raahen, Ylivieskan ja Pudasjärven yk-
sikkö. Pohjois-Suomen maistraatti työllistää 58 vakituista viranhaltijaa, joista 11 
työskentelee Kajaanin yksikössä. Nimiasioiden puolella on kaksi viranhaltijaa.  
5.2  Tutkimuksen toteutus 
Tässä opinnäytetyössä toteutettiin sähköisesti kysely Pohjois-Suomen maistraatin 
Kajaanin yksikön asiakkaille. Sen avulla haluttiin selvittää, millainen merkitys pal-
veluiden sähköistämisellä on ja heidän näkemyksensä niiden tämän hetkisestä 
toimivuudesta. Tässä tapauksessa kysely suunnattiin nimenmuutosta hakeville ja 
nimenmuutoksen hoitaneille asiakkaille.  
Kysely suunniteltiin niin, että vastaamisessa voidaan käyttää asteikkoina ”todella 
tärkeä – täysin tarpeeton” ja ”todella helppo – todella vaikea”. Asteikossa vastaus-
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vaihtoja oli yhteensä neljä (4) kappaletta. Viides vastausvaihtoehto ”En osaa sa-
noa” jätettiin pois, koska siihen ihmisillä olisi ollut helppo tarttua ja vastauksena 
tuloksen kannalta se on täysin hyödytön. Kyselyn viimeinen kysymys oli asiakkaille 
avoin, jossa he voivat antaa ideoita ja ajatuksia aiheeseen liittyen.  
Aineiston hankinta toteutettiin survey-tutkimuksena, jossa asiakkaat vastasivat 
valmiiksi tehtyyn kyselylomakkeeseen (liite 1). Valmiit kysymykset sekä asteikolla 
olleet vastaukset säästivät aikaa huomattavasti tuloksien analysoinnissa. Kysely 
tuotettiin yhteistyössä Maistraattien kehittämis- ja ohjausyksikön kanssa, jolloin se 
saatiin Webropolin avulla vastattavaksi Internettiin. Kyselyyn johtanut linkki lähe-
tettiin sähköpostin välityksellä sadalle (100) asiakkaalle, jotka olivat kuluvan vuo-
den aikana laittaneet nimenmuutosasian vireille sähköisesti. Toimeksiantaja ha-
lusi toteuttaa kyselyn samalla tavalla, miten he ovat aikaisemminkin toimineet.   
Kyselylomake rakennettiin niin, että siinä on kymmenen (10) kappaletta vastaus-
vaihtoehdoilla olevaa kysymystä ja lisäksi yksi avoin kysymys. Kyselystä haluttiin 
hyvin tiivis kokonaisuus, jotta vastausaika pysyisi lyhyenä. Ensimmäisessä kah-
dessa kysymyksessä haluttiin selvittää hieman vastaajien taustaa kysymällä hei-
dän ikäänsä ja sukupuolta. Kolmannella kysymyksellä selvitettiin, kumpaa tarjolla 
olevaa sähköistä hakemusta asiakas käytti ja neljäs kysymys koski palveluiden 
tärkeyttä asiakkaalle. Kysymykset 5 - 8 selvittivät palvelun käytettävyyttä, ohjeis-
tuista ja mahdollista avuntarvetta käyttöön. Viimeiset kaksi valintakysymystä oli 
kansalaisen asiointitiliin liittyvät, tiesikö asiakas siitä ennalta ja oliko hän mahdol-
lisesti jo luonut sellaisen itselleen käyttöön.  
Ajallisesti kysely ehti olla asiakkaille avoinna 35 vuorokautta, 21.8.2015 – 
24.9.2015. Kyselyn populaatioksi lähdettiin hakemaan 50 tai enemmän vastaajaa. 
Vastausajan päättyessä vastauksia oli kuitenkin tullut vain 27 kappaletta. Tavoit-
teesta jäätiin, mutta vastausajan jatkaminen ei ollut mahdollista, joten tulokset 
analysoitiin saadulla määrällä. Näin pieni vastaajamäärä vaikuttaa negatiivisesti 
kyselyn luotettavuuteen. 
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Vastauksien osalta monivalintakysymykset käsiteltiin tilastollisesti. Sanalliset vas-
taukset käytiin lävitse yksitellen. Tutkimuksen tuomien tuloksien analysointiin käy-
tettiin SPSS-ohjelmaa. Taulukot on nähtävissä liitteessä kaksi. Työssä olevat 
graafiset kuviot luotiin Excelillä. Avoimen kysymyksen vastaukset ovat lueteltu 
omassa kappaleessaan 4.3.1.   
 
5.3  Tutkimuksen tulokset ja niiden analysointi 
Kyselyn vastausprosentti oli vain 27%. Kahdessa ensimmäisessä kysymyksessä 
käsiteltiin henkilöiden taustatietoja eli heidän sukupuoltaan ja ikäänsä.  
Kyselyyn vastanneista henkilöistä 10 oli miehiä (37%) ja loput 17 henkilöä olivat 
naisia (63%). Sähköpostiosoitteet, joihin kysely lähetettiin, valittiin sattumanvarai-
sesti. Valittujen henkilöiden sähköpostiosoitteet olivat hyvin erilaisia, eikä niistä-
kään olisi voinut päätellä mahdollisen vastaajan sukupuolta. Kyselyyn vastan-
neista kaikki ilmoittivat oman ikänsä. Vastaajista 10 kappaletta, eli noin 37% kuu-
luu ikäluokkaan 18 - 25 vuotta. Seuraavaan ikäluokkaan, 26–35 vuotta vastan-
neista kuului seitsemän (7) henkilöä eli 26 % vastanneista. Myöskin ikäluokkaan 
36 - 45 vuotta kuului seitsemän vastaajaa. Kolme (3) vastanneista oli ilmoittanut 
kuuluvansa ikäluokkaan 46 - 55 vuotta, joka vastaa 11 % kaikista kyselyyn osal-
listuneista. Näiden ilmoitettujen tuloksien perusteella keskimääräiseksi iäksi saa-
daan 33,26 vuotta ja iän moodiksi 22 (liite 2).  
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Kuva 3. Vastaajien sukupuoli (n=27). 
 
Kuva 4. Vastaajien ikärakenne. 
Seuraavaksi haluttiin selvittää, mitä kautta asiakkaat ovat sähköisen nimenmuu-
tosasiansa laittanut vireille. Suurin osa, 81%, vastaajista oli täyttänyt maistraatin 
nettisivuilta löytyvän yhdelle täysi-ikäiselle henkilölle suunnatun sukunimenmuu-
toshakemuksen. Tuloksesta voi siis päätellä, että suurin osa kyselyyn vastan-
neista on halunnut vaihtaa sukunimeä itselleen. Pienempi osa, eli 19 %, vastan-
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neista on täyttänyt www.suomi.fi palvelualustalta löytyvän yleisen nimenmuutos-
hakemuksen. Tällä hakemuksella on mahdollista hakea suku- ja etunimeä itselle 
sekä neljälle perheenjäsenelle.   
 
Kuva 5. Mitä nimenmuutoshakemusta käytitte? (n=27).  
Seuraavaksi nähdään, kuinka tärkeäksi asiakkaat kokevat mahdollisuuden hoitaa 
nimenmuutosasian verkossa. Sähköiset hakemukset antavat mahdollisuuden asi-
oida virastossa ajasta ja paikasta riippumatta omalla kotisohvalla. Kyselyn tulokset 
olivat todella yksimieliset siitä, että sähköistäminen on tärkeää asiakkaille. 26 vas-
tajaa oli sitä mieltä, että verkossa asioiminen on todella tärkeää. Ainoastaan yksi 
oli valinnut kohdan ”hieman tärkeää”.  
81 %
19 %
Mitä nimenmuutoshakemusta käytitte?
Maistraatin nettisivuilta löytyvä sukunimenmuutoshakemus
suomi.fi alustalta löytyvä yleinen nimenmuutoshakemus
18 
 
 
Kuva 6. Kuinka tärkeäksi koette mahdollisuuden hoitaa nimenmuutosasian ver-
kossa? (n=27). 
Seuraavissa kysymyksissä käytiin läpi palveluiden käyttökokemusta ja tarjolla ole-
van ohjeistuksen laatua. 67% vastanneista mielestä palveluiden käyttäminen oli 
todella helppoa. 26% vastanneista koki palvelun käytön hieman helpoksi ja vain 
7% mielestä palvelun käyttäminen oli hieman vaikeaa.  
 
Kuva 7. Onko palvelun käyttö mielestänne…? (n=27).  
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Kuva 8. Oliko palvelun tarjoajalla mielestänne riittävästi ohjeistusta saatavilla? 
(n=27).  
Kuvasta 8 näkee, että suurimman osan vastaajista mielestä palvelussa oli tarjolla 
riittävää ohjeistusta hakemuksien täyttämiselle. 11% (3 henkilöä) oli kuitenkin sitä 
mieltä, että ohjeistus oli puutteellista. Sama osa vastaajista, jotka kokivat palvelun 
ohjeistuksen puutteelliseksi, tarvitsi palvelun käyttämiseen lisäapua. 
Monivalintakysymyksissä kävi ilmi, että asiakkaiden mielestä ohjeistusta on saa-
tavilla riittävästi, mutta avoimissa kysymyksissä suurin osa vastauksista painottaa 
ohjeistuksen parantamista ja palveluiden selkeyttämistä.   
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Kyllä Ei
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Kuva 9. Tarvitsitteko lisäapua palvelun käyttämiseen? (n=27)  
Lisäapua palvelun käyttämiseen haettiin Internetistä sekä soittamalla maistraattiin. 
Kyselyn mukaan vain 3 ihmistä ilmoitti tarvitsevansa apua asian hoitamisessa, 
mutta apua oli kuitenkin hakenut joko netistä taikka maistraatin puhelimesta 5 vas-
taajaa. Maistraatista apua oli soittanut 2 vastaajista ja Internetistä itse etsimällä 3 
vastaajaa. Tähän kyselyyn vastanneista kukaan ei ollut hakenut apua asiansa hoi-
tamiselle sitä varten erikseen perustetusta Kansalaisneuvonta palvelusta. 
 
Kuva 10. Mistä haitte apua? (n=5)  
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Asiointitiliin liittyvissä kysymyksissä 52% vastanneista oli tietoinen palvelun ole-
massa olosta ja 44% oli luonut sellaisen itselleen käyttöön.  
 
Kuva 11. Olitteko aikaisemmin tietoinen kansalaisen asiointitili-palvelusta? (n=27) 
Kyselyyn osallistuneilla henkilöillä tietoisuus- ja käyttöönottoprosentti oli yllättävän 
suuri, kun tarkastellaan asiaa ihan yleisellä tasolla. Kuten aikaisemminkin on tullut 
esille, vuoden 2015 alussa palvelulla oli käyttäjiä vain 50 000. Kyselyssä vastan-
neiden osalta kuitenkin 12 oli luonut asiointitilin itselleen käyttöön.  
52 %
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palvelusta?
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Kuva 12. Oletteko luoneet itsellenne kansalaisen asiointitilin? (n=27) 
 
5.3.1  Kyselylomakkeen avoimet vastaukset 
Kyselyyn vastanneista kahdeksan henkilöä oli kirjoittanut kyselylomakkeen viimei-
seen, avoimeen kysymykseen omia ajatuksia palvelusta. Isoimpana teemana 
esille nousee ohjeistus ja sivujen sekavuus. Asiakkaat toivoisivat parempaa oh-
jeistusta, sivujen helppokäyttöisyyttä ja yksinkertaisuutta. Tällä hetkellä asiakkaat 
mieltävät, että etenkin itse nettisivut ovat vaikeat käyttää ja näin ollen myös hake-
muksien löytäminen ja lähettäminen vaikeutuu.  
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56 %
Oletteko luoneet itsellenne kansalaisen asiointitilin?
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Seuraavassa on listattu asiakkaiden vastaukset itse kirjoittamassaan muodossa.  
 
”Mielestäni sähköinen nimenmuutoshakemus on erittäin hyvä ja tarpeellinen asia, 
ja maistraattien sähköiset palvelut ovat monipuolisia ja toimivia. Hakutyökalu voisi 
olla kuitenkin ehkä hieman parempi, esimerkiksi jos sivustolta hakee hakusanalla 
”sukunimi”, voisi hakutuloksissa olla ehkä jo suora viittaus sukunimeen liittyviin lo-
makkeisiin. Lisäksi http://www.maistraatti.fi/- verkkosivustoa voisi ehkä jotenkin 
selkeyttää, esim. nyt palvelut-osio löytyy hinnaston/yhteystietojen/lomakkeet- otsi-
koiden alta, mitä en ainakaan itse hoksannut kun menin alkunperin etsimään tie-
toa.” 
”Että olisi mieluummin helpompi ohjelmat teidän sivuilla joten olisi helpompi käyt-
tää niitä lomakkeita ja koko systeemi olisi helppo käyttöineen…” 
”Palvelu on erinomainen ja helppo. Paljon kiitoksia.”  
”Palvelu on erinomainen ja helppo. Paljon kiitoksia.”  
”Käsittelyajat ovat pitkiä. Lisäksi olisi erittäin hyödyllistä, että prosessia voisi seu-
rata ja pystyisi näkemään miten hakemuksen käsittely etenee.” 
”Sivuston ulkoasuun toivoisin yksinkertaisuutta, helppolukuisuutta lisää.”  
”Jouduin soittamaan maistraattiin, koska palvelu ei yksioikoisesti ilmoittanut onko 
hakemukseni lähtenyt eteenpäin. Jouduin lopulta soittamaan kahteen eri maist-
raattiin ennen kuin selvisi, että hakemukseni ei ollut lähtenyt eteenpäin. Puhelu oli 
siinä mielessä hauska, että maistraatin työntekijä itse päivitteli useita minuutteja, 
miten vaikea palvelu on ja että heidän yrityksistään huolimatta järjestelmän laatinut 
taho ei ole tehnyt tarvittavia muutoksia palveluun :D”  
”Palveluiden ohjeistukseen tulisi ehdottomasti panostaa enemmän.” 
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5.4  Tutkimustulosten yhteenveto 
Tutkimustuloksista voidaan todella selkeästi nähdä, että verkkoasioinnin mahdol-
lisuus on todella tärkeää asiakkaille. Se helpottaa ihmisten arkipäiväisiä toimintoja, 
koska harvoilla enää on mahdollista asioida virastoissa niiden aukioloaikoina. 
Myöskin virastojen aukioloaikoja on paikoittain supistettu, joka vaikeuttaa asiointia 
paikan päällä. Suurimman osan mielestä palveluiden käyttäminen oli helppoa eikä 
siinä tarvittu ulkopuolisen apua. Ohjeistusta on siis saatavilla tarpeeksi. Avoimissa 
kysymyksissä nostettiin esille, että maistraatin nettisivut ovat todella sekavat ja 
monimutkaiset käyttää. Ehkä ongelmat ovatkin enemmän tällä alueella, eikä itse 
sähköisissä palveluissa. Useassa vastauksessa kävi ilmi, että nettisivuilla asiat si-
jaitsevat epäloogisissa paikoissa, joista asiakas ei itse huomaa etsiä. Nettisivujen 
ulkoasua tulisi yksinkertaistaa. Vaikka kysymyksissä ei oltu erikseen eroteltu kum-
man palvelun käytettävyydestä puhutaan, on helppo päätellä että tässä tapauk-
sessa tarkoitetaan maistraatin omaa verkkosivua ja sen kautta täytettävää suku-
nimenmuutoshakemusta. Suurin osa vastaajista oli hoitanut asiansa tätä kautta.  
Tällä hetkellä todella tärkeässä roolissa oleva kansalaisen asiointitili oli tiedossa 
yli puolella vastaajista ja vajaa puolet oli luonut sen itselleen käyttöön. Asiointitilin 
tunnettavuus oli hieman yllättävää, koska asia on yleisesti ottaen Suomessa vielä 
hieman pimennossa. Tai ainakaan ihmiset eivät ole ottaneet sitä itselleen aktiivi-
sesti käyttöön vaikka olemassa olon tiedostaisivatkin.    
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6  POHDINTA  
Lähdin työstämään tätä opinnäytetyötä noin kuusi kuukautta sitten, ollessani 
vielä harjoittelujaksollani Pohjois-Suomen maistraatissa toimeksiantajan ehdo-
tuksesta. Ajatustyöhön ja eri lähteiden hankintaan on käytetty viikkoja ja viimei-
nen loppurutistus, eli kirjoittaminen on ollut viimeisen kahden kuukauden aikana. 
Aluksi aihe tuntui todella vaikealta lähdemateriaalin löytämisen kannalta. Eri läh-
teitä oli vaikea löytää, jotta tiedon määrä olisi riittävä. Totta kai aiheesta löytyi tie-
dotteita ja artikkeleita, mutta yhden A4 mittaisia tekstejä saa olla melko paljon 
tällaisen työn tekemiseen. Muutamassa kohtaa meinasin jo luovuttaa. 
 
Harjoittelujakson aikana huomasin, että sähköisten hakemuksien määrä oli koko 
ajan kasvamassa, kohta se on puolet saapuneista hakemuksista. Harva se päivä 
sähköisten hakemuksien käsittelyyn ottamisessa oli ongelmia. Tällaisia ongelmia 
olivat esimerkiksi, liitteet eivät aukea, hakemus itse ei aukea, ohjelmat ovat ju-
missa ja sähköposti ei toimi. Näiden ongelmien myötä lähdin miettimään, onko 
palveluiden käyttäminen asiakkaan puolella yhtä haasteellista, mitä se on viras-
toissa. 
Harjoitteluni aikana ehdin lukea usean sähköpostin, jossa kysyttiin apua hake-
muksen tekemiseen, kysyttiin, onko hakemus tullut perille, kun ohjelma ei anna 
minkäänlaista varmistusta asiasta. Myös päivittäisen puhelinajan aikana ohjas-
tettiin niin sanotusti kädestä pitäen, miten oikean hakemuslomakkeen luokse 
päästään ja miten se varmasti tulee perille asti. Olihan siinä pakko olla jotain 
vialla. 
 
Virastopuolella palveluiden toivoisi toimivan vähän paremmin yhteen. Kaikki asiat 
kirjataan vielä käsin asianhallintaan ja asiaan liittyvät aineistot ovat tulostettuina 
kaapissa, koska sähköinen palvelu ei ole vielä valmis toimimaan kokonaan ver-
kossa. Ohjelmat ovat vielä myös todella alttiita häiriöille. Yksi rikkinäinen liite voi 
sekoittaa koko sähköisen asioinnin toiminnan ja aiheuttaa katkon toimintaan. 
Palveluita tuotetaan monella eri taholla, joten mahdollisten toimintahäiriöiden 
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korjaaminen on hidasta. Kun ihminen, joka hoitaa tiettyä asiaa on poissa, toimin-
tähäiriötä ei saada poistettua. Jos kaikki palvelut olisivat yhden katon alla, vikati-
lojen poistaminenkin olisi nopeampaa. Käyttökatkojen jälkeen kerralla tulevat vii-
kon sähköiset hakemukset aiheuttavat viranomaiselle ongelmia, omanlaisensa 
vikatilan. 
 
Lähdemateriaaleihin perehtyessä pääsin käsiksi siihen määrään, kuinka paljon 
erilaisia hankkeita valtiolla on menossa liittyen palveluiden sähköistämiseen. Oi-
keastaan kaikki halutaan laittaa uusiksi. Teoriatasolla ideat ja suunnitelmat ovat 
todella hyviä. Kaikki toimisi saumattomasti yhteen. Kokonaisvaltaiset sähköiset 
palvelut ja asiakaspalvelupisteet niille henkilöille, jotka eivät kykene hoitamaan 
asiaansa verkossa yksin. Voidaankohan tätä kaikkea toteuttaa? Toistaiseksi ol-
laan melko kaukana määränpäästä. Maistraattien strategia-asiakirjassakin mai-
nittiin, että maistraatit ovat jäljessä suunnitelmistaan, koska muut valtakunnalliset 
hankkeet ovat viivästyneet.  
 
Työn teoriaosuuden halusin pitää tiiviinä ja vain aihetta koskevana. Erilaisia 
hankkeita jokaisella toimialalle on meneillään, mutta niiden käsittely tuntui todella 
turhalta tämän työn kannalta. Valitsin kaikkien hankkeiden joukosta käsittelyyn 
ne hankkeet, jolla oli oma kosketuspintansa maistraattien sähköistämiseen. Oi-
keiden hankkeiden löytäminen on hieman vaikeaa. Välillä tuntui ettei mitään 
raski jättää pois, mutta ilman karsintaa teoriaosuudesta olisi tullut vain sekava 
teos toisiinsa liittymättömiä kappaleita. Valmiin työn teoriaosuuteen on loppujen 
lopuksi melko tyytyväinen. Sain siihen kaiken, minkä halusin.  
  
Asiakaspuolelle tehdyssä kyselyssä vastaajia oli todella vähän, joka harmittaa 
suuresti. Olisi ollut mielenkiintoista saada kunnon tulokset ja päästä näkemään 
todellinen käsitys aiheesta. Luulen kuitenkin, että syy vähäisiin vastauksiin on ky-
selyn toimitustavassa asiakkaille. Vaikka toimiva sähköpostiosoite onkin ole-
massa, eivät kaikki sitä lue päivittäin tai edes kuukausittain. Lähetyksen yhtey-
dessä tuli myös muutama virheilmoitus siitä, että vastaanottajan postilaatikko on 
täynnä ym. Loppujen lopuksi kysely ei tavoittanut kaikkia valittuja sataa henkilöä. 
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Tuloksien analysointi tuntui merkityksettömältä, koska näin pienellä vastausmää-
rällä, tulos ei ole luotettava.  
 
Kyselyn vastaukset olivat kokonaisuudessaan yllättävän positiiviset. Vastaajien 
mielestä palvelu on hyvä ja käytettävyys kohtuullista. Odotin täysin toisenlaista 
tulosta. Omat odotukset saattoivat tietenkin sekoittua omien tuntemuksien 
kanssa. Koin palvelut virastopuolella niin rikkinäisiksi, että ajattelin niiden olevan 
samanlaisia myös toisella puolella. Totta kai perustana olettamukseen oli myös 
nämä useat yhteydenotot, mitä saimme ohjeita kysyviltä. Avoimissa vastauksissa 
kävi ilmi, että asiakkaiden mielestä enemminkin maistraatin verkkosivut ovat huo-
not, entä itse sähköinen asiointipalvelu.    
 
Työn kehittämistä eteenpäin voidaan jatkaa, kunhan palveluihin saadaan tehtyä 
lisää muutoksia ja suunnitelmissa edetään. Kaikki käyttämäni lähdemateriaali on 
päivätty siten, että aineisto on ajantasaista vuoden 2015 loppuun saakka.  Uutta 
tarkastelua aiheeseen, sen kehittymiseen ja asiakkaiden kokemuksiin ei voida 
tehdä ennen kun saadaan virallista tietoa siitä, miten asioiden on suunniteltu ete-
nevän.  
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LIITTEET 
Liite 1. Kyselylomake maistraatin asiakkaille.  
 
Hyvä vastaanottaja!  
 
Teemme asiakastutkimusta Pohjois-Suomen maistraatin Kajaanin yksikössä 
maistraattipalveluiden sähköistämisen merkityksestä asiakkaille. Tulokset 
kerätään myös opinnäytetyötä varten. Pyydämme teitä vastaamaan alla ole-
vaan kyselyyn, kyselyyn vastaaminen ei vielä kauaa aikaanne. Vastaukset 
käsitellään luottamuksellisesti.   
Vastausaikaa teillä on 24.9.2015 saakka.  
 
Kiitos, vastauksenne on meille arvokas!  
 
 
 
 
Pohjois-Suomen maistraatin Kajaanin yksiköstä Miia Kauppi  
Tradenomiopiskelija   
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Kyselylomake (valitkaa oikea vaihtoehto)  
 
1. Sukupuolenne?  
 Nainen   Mies  
2. Ikänne?  
________ vuotta  
3. Täytittekö Maistraattien nettisivuilta löytyvän sukunimenmuutoshake-
muksen (1) vai www.suomi.fi palvelun kautta löytyvän yleisen ni-
menmuutoshakemuksen (2) ?  
 1         2  
 
 
4. Kuinka tärkeäksi koette mahdolli-
suuden hoitaa nimenmuutosasian 
verkossa?  
 Todella tärkeäksi  
 Hieman tärkeäksi 
 Hieman tarpeettomaksi 
 Todella tarpeettomaksi  
 
5. Oliko palvelun käyttö mieles-
tänne…?  
 Todella helppoa 
 Hieman helppoa 
 Hieman vaikeaa 
 Todella vaikeaa 
 
6. Oliko palvelun tarjoajalla mielestänne riittävästi ohjeistusta saata-
villa?  
 Kyllä       Ei  
7. Tarvitsitteko lisäapua palvelun käyttämisessä?  
 Kyllä       Ei  
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8. Mikäli kyllä, mistä löysitte apua?  
 Läheiset / sukulaiset       Internet      Kansalaisneuvonta 
(www.kansalaisneuvonta.fi)      Soittamalla maistraattiin      Jos-
takin muualta, mistä __________________________ 
9. Olitteko aikaisemmin tietoinen kansalaisen asiointitili palvelusta?  
 Kyllä       Ei  
10. Oletteko luoneet itsellenne kansalaisen asiointitilin?  
 Kyllä       Ei  
11. Minkälaisia kehitys- ja parannusideoita Teillä olisi sähköiseen ni-
menmuutoshakemukseen tai yleisesti Maistraattien sähköisiin palve-
luihin?  
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
________________________________________________________
__________________________________________ 
 
Kiitos vastauksistanne! 
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Liite 2. Taulukot.  
 
 
 
 
 
 
 
 
IKÄ 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 18 1 3,7 3,7 3,7 
20 1 3,7 3,7 7,4 
22 3 11,1 11,1 18,5 
23 2 7,4 7,4 25,9 
24 1 3,7 3,7 29,6 
25 2 7,4 7,4 37,0 
29 1 3,7 3,7 40,7 
30 2 7,4 7,4 48,1 
32 1 3,7 3,7 51,9 
33 1 3,7 3,7 55,6 
35 2 7,4 7,4 63,0 
37 1 3,7 3,7 66,7 
40 1 3,7 3,7 70,4 
43 3 11,1 11,1 81,5 
44 1 3,7 3,7 85,2 
45 1 3,7 3,7 88,9 
50 1 3,7 3,7 92,6 
52 1 3,7 3,7 96,3 
53 1 3,7 3,7 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
 
 
 
IKÄ 
N Valid 27 
Missing 0 
Mean 33,26 
Median 32,00 
Mode 22a 
Minimum 18 
Maximum 53 
Sum 898 
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown 
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SUKUPUOLI 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Nainen 17 63,0 63,0 63,0 
Mies 10 37,0 37,0 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Mitä nimemuutoshakemusta käytitte? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Maistraatin nettisivu 22 81,5 81,5 81,5 
www.suomi.fi 5 18,5 18,5 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Kuinka tärkeäksi koette asian? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Todella tärkeäksi 26 96,3 96,3 96,3 
Hieman tärkeäksi 1 3,7 3,7 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Onko palvelun käyttö mielestänne...? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Todella helppoa 18 66,7 66,7 66,7 
Hieman helppoa 7 25,9 25,9 92,6 
Hieman vaikeaa 2 7,4 7,4 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Liite 2 3/3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Oletteko luoneet itsellenne kansalaisen asiointitilin? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative Per-
cent 
Valid Ei 15 55,6 55,6 55,6 
Kyllä 12 44,4 44,4 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Oliko palvelun tarjoajalla mielestänne riittävästi ohjeistusta saatavilla? 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Ei 3 11,1 11,1 11,1 
Kyllä 24 88,9 88,9 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Tarvitsitteko lisäapua palvelun käyttämisessä? 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Ei 24 88,9 88,9 88,9 
Kyllä 3 11,1 11,1 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
Mikäli vastasitte kyllä, mistä löysitte apua? 
 
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Internet 3 11,1 60,0 60,0 
Soittamalla maistraattiin 2 7,4 40,0 100,0 
Total 5 18,5 100,0  
Missing System 22 81,5   
Total 27 100,0   
Olitteko aikaisemmin tietoinen kansalaisen asiointitili palvelusta? 
 
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid Ei 13 48,1 48,1 48,1 
Kyllä 14 51,9 51,9 100,0 
Total 27 100,0 100,0  
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